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随着居民投资理财意识的增强，购
买理财产品的市民越来越多，再好的服
务也要建立在产品上。陈华将银行产品
比喻成军队打仗的武器弹药，“仗怎么
打，武器弹药怎么用，平时不用心准备是
难以在激烈市场竞争中打赢胜仗的”。

在陈华的带领下，该行将纷繁复杂
的产品进行种类细分，根据客户需求划
分为支付结算类、银行卡类、电子银行
类、基金类、贵金属类、存款类、投资理
财类等，将梳理后的产品类别由其下属
网点各自进行分包，定期开展培训，制
定各类产品营销宣传方案，促使员工将
产品做深做透。比如说，前段时间该行

组织了一场关于个贷产品的培训会。
有的员工从产品特性角度讲、有的员工
从营销客户角度讲，有的从政策变化角
度讲，通过观点碰撞，不仅调动了员工
工作积极性，也让员工对产品的理解和
掌握更加全面。

“上下同欲者胜”。陈华说，团队精
神是企业发展的支柱，只有将支行的精
细化管理与员工的工作主动性拧成一
股绳，实现支行经营业绩与客户服务
品质同步提升，发展成果全体员工共
享，才能不断增强团队的凝聚力和战斗
力，为基层支行的长足发展奠定坚实的
基础。
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它是第一家向郑东新区发放融资贷款的金融机构、第一家
在郑东新区设立网点的金融机构、第一家将总部迁至郑东
新区的金融机构，它就是农业银行郑州郑东支行。作为服
务性行业，银行最需要的就是团队协作精神。在农业银行
郑州郑东支行，无论是网点建设，还是产品营销推广，都离
不开广大员工的积极参与和献言建策。该行零售业务主
管行长陈华说，只有实现员工自身与整体团队一起共同成
长，才能为客户并为银行创造更大的价值。
郑州晚报记者 倪子 张俊/文 慎重/图

“您好，请问您办理什么业务？”“谢
谢！请慢走。”踏入农业银行郑州郑东
支行的任何一个网点，每一位前来办理
业务的客户都可以听到这亲切动听的
迎客用语，感受到规范标准、真诚贴心
的服务。

服务是银行的生命线，银行员工服
务态度的好坏、业务办理效率的高低，直
接影响客户对一家银行整体品牌形象的
认可和评价。作为之前在农业银行总行
专门从事网点管理工作的主管行长，陈
华十分重视提高服务质量。他希望每个
客户感受到的服务水平是均等化的。为
此，从一笔业务办理过程中的迎接客户、
接递物品、敬语使用、点验提示、产品推

介到送别客户，该行专门出台了相关服
务标准。

为了让员工真正做到服务标准化，
该行每周安排固定时间，由主管行长组
织考评小组，与员工一起观看服务录
像，每次随机抽取一笔业务进行量化考
评、全行通报、奖优罚劣。同时，网点主
任也对考评结果负有连带责任。“虽然
刚开始大家对这项严格的规定有些不
接受，但是通过长期坚持，大家的整体
服务水平得到了质的飞跃。”

陈华说，银行工作者要将优质服务
体现在为客户提供服务的每一个细小
环节中。只有这样，银行才能赢得越来
越多客户的理解、信任和支持。

农业银行郑州郑东支行地处郑东
新区CBD，下辖10余家人工和自助网点
分布于郑东新区。当你有需而来，安
全、温馨、便捷绝对是你对这家银行最
深刻的印象。

走进这家支行的任一网点，首先映
入眼帘的是宽敞明亮的大厅，干净整齐
的办公区域，功能齐全的电子设备，放
置醒目的宣传折页，给人以宾至如归之
感。网点工作人员精神饱满，服装整洁
统一，办理业务专业而迅速。

陈华说，在干净整齐的环境里工作，
员工的工作思路会更加清晰，心情也会

更加舒畅。据他介绍，大到厅堂的各种
柜台摆设，小到员工的饭盒水杯，他都要
求摆放整齐。在厅堂各个功能区的布置
上，陈华和他的员工们花了不少心思。

“比如说贵宾区，这里相对普通客
户服务区更需私密化。于是，我们结合
员工的建议，将贵宾服务区进行改造
升级，在客户座椅后面摆放屏风。既
有效保护了客户的隐私，也起到了美
化环境的作用。”陈华说，让员工全面
参与到银行的经营管理中来，是银行
提升经营管理水平和客户服务品质的
重要基础。
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根据收益 情 况 ，农 行
理财大致可分为保本保收
益和非保本浮动收益两大
类。理财产品收益的稳定
性 要 比 股 票 和 基 金 高 一
些，而且不需要客户时时
关注，是一种较为简便高
效 、收 益 稳 定 的 理 财 方
式。如果您平时工作较忙，
对收益有一定的要求，那么
理财产品是不错的选择。

目前，该行的理财产品
主要涵盖“安心得利”、“安
心快线”、“本利丰”、“汇利
丰”等几个系列。同时还有
贵宾客户专享产品，收益水
平更高。

与同业相比，该行封闭
式理财产品有以下优势：一
是募集期短，该行理财产品
目前募集期一般为 1~3 天；
二是收益稳定，距《投资者
报》调 查 ，16 家 上 市 银 行
中，农行理财产品 2013 年
时间收益与预期收益吻合
度最高，2013 年该行共发
行 1663 只理财产品，其中 6
只实际收益率高于预期收
益率，1460 只产品实际收
益率等于预期收益率，二者
吻合度达 88.1%；三是理财
产品入账时间短，产品到期
日当日直接入账，提高客户
资金使用效率。

根据投资标的的不同，
开放式基金分为股票型基
金、债券型基金、货币型基金
等类别。股票型基金、债券
型基金与股市、债市分别挂
钩。总体来说，基金可以看
做是间接投资到股票或是债
券市场。股票型、债券型基
金适合中高风险承受能力的
客户，货币型基金适合风险
承受能力低、资金投资时间
短的客户。

目前，农业银行河南省
分行营业部重点推出了以货
币基金为载体的“快溢宝”产
品，每个基金交易日将签约
客户指定账户中超过最低
留存金额的资金自动申购
指定货币基金。如果客户
使用资金，只需在柜台、网
银或手机银行进行简单赎
回即可。在保证客户资金
流动性的同时，提高客户资
金收益水平。

让客户感受到均等化服务

员工集思广益优化网点

团队精神成为发展支柱

理财产品稳定性高于股票

近年来，农业银行河南省分行营业部长期坚持“月月有活
动，季季有行动”的客户服务理念，相继开展了“2014中
医养生与养心高端讲座”贵宾客户活动、“非同凡响·樊纲
论区域经济发展新机遇”经济论坛等一系列高规格、高层
次的客户专题活动，增强客户服务体验，满足了客户资产
增值等多元化服务需求。近期股市回暖，基金销售火爆，
年终岁尾又处于理财产品热销的黄金期。今天，来自农
业银行河南省分行营业部的理财专家，就目前客户比较
感兴趣的几款农行产品进行简单讲解。
郑州晚报记者 倪子 张俊 通讯员 尚云

市场上的黄金产品主要
分为实物黄金、交易性黄金
以及与黄金有关的其他产品
等三大类。如果是为了长期
持有、对抗通胀、合理避税、
实现资产保值增值，那么建
议您购买投资类金条。

目前该行实物金是农业
银行自主研发的品牌实物黄
金——“传世之宝”。“传世之
宝”所有原料均采用AU99.99
高纯度金，并委托国内知名大
型黄金企业山东招金集团采
用锻压和彩印工艺加工而
成。产品正面“传世之宝”4个
字由当代著名工艺美术大师
韩美林先生（奥运福娃、熊猫和
猪票设计者）题写，寓意“劳动
得以保值，财富得以传承”。如

果您想通过交易像“炒股”一
样“炒黄金”，可以到农行任何
一个网点签约“金市通”业
务。该业务的特色之处是它
的黄金、白银延期交收品种，
以保证金的方式既可以做多，
又可以做空，还能提取黄金实
物，即不管金价上涨或下跌，
您都可以赚到钱。

最后，提醒投资者在选
择理财产品和理财方式时
要保持清晰、理智的投资理
念：一是注意风险的分散，
从自己的风险承受能力出
发，进取与保守兼顾；二是
注意形式的分散，可将资产
配置到股市、债市、理财产
品等不同的投资领域，不要
把“鸡蛋放在一个篮子里”。

员工精神饱满，办理业务专业而迅速。


